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El presente trabajo expone una nueva estrategia de negocios cuyo interés ha venido 
creciendo en muchas grandes y medianas empresas alrededor del mundo, se denomina 
CRM Social o CRM 2.0, y es una respuesta frente al control actual de los clientes sobre 
las empresas en las decisiones de compra o preferencia por un producto o servicio. 
Se demostró que hay un verdadero interés de las MYPEs por innovar y debido también 
a su gran influencia en el sector económico peruano se planeó adecuar una metodología 
CRM Social aplicable a ellas que marque una fuerte ventaja competitiva frente a un 
mercado totalmente globalizado en donde el cliente exige más que antes. 
Se diseñó dicha metodología para un caso práctico, una micro empresa dentro del sector 
de Ediciones e Impresiones llamada Kaiser Editores. 
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This paper sets out a new strategy of business whose interest has been growing in many 
large and medium-sized companies around the world, is called Social CRM and CRM 
2.0, and is a response to the current control of clients concerning enterprises in 
preference for a product or service or purchase decisions.  
Proved that there is a real interest of MSEs to innovate and also due to its great 
influence in the Peruvian economic sector was planned to adapt a Social CRM 
methodology applicable to them that mark a strong competitive advantage over a fully 
globalized market where the client requires more than before. 
It was designed such a case study methodology, a micro-enterprise in the sector of 
editions and prints called Kaiser Editores. 
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